المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


إدارة مكتبية 


التخصص ؟6اودار المقدمة 
إدارة مكتبية سكرتارية ١‏ 


الحمد للك وده والصلاة والسلام على من لا نبي بعده؛ محمد وعلى آله وصحبه» وبعد: 


تسعى المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني لتأهيل الحكوادر الوطنية المدرية القادرة على 
شغل الوظائف التقنية والفنية والمهنية المتوفرة ةك سوق العمل» ٠»‏ ويأتي هذا الاهتمام نتيجة للتوجهات 
السديدة من لدن قادة هذا الوطن التي تصب 4# مجملها نحو إيجاد وطن متكامل يعتمد ذأقنا على موارده 
وعلى فوة شيابه المسلح بالعلم والإيمان من أجل الاستمرار كنا لك دفع عجلة التقدم التنموي» لتصل بعون 
اللفقالن لمصاف الدول المتقدمة منتاعن: 


وقد خطت الإدارة العامة لتصميم وتطوون اناه خطوة إيجابية تتفق مع التجارب الدولية المتقدمة 
ل بناء البرامج التدريبية» وفق أساليب علمية حديثة تحاكي متطلبات سوق العمل بكافة تخصصاته 
لتلبي متطلباته » وقد تمثلت هذه الخطوة 2 مشروع إعداد المعايير المهنية الوطنية الذي يمثل الركيزة 
الأماسية بف كاء البرامع العرسية» إلستيد: لعامر _قاتيكائها على #تتكيل. لحان تخصصية تمل شوق 
العمل والمؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني بحيث تتوافق الرؤية العلمية مع الواقع العملي الذي 
تفرضهٍ متطلبات سوق العمل» لتخرح هذه اللجان 4# النهاية بنظرة متكاملة لبرنامج تدريبي أكثر 
التصاقاً بسوق العمل؛ وأكثر واقعية 2 تحقيق متطلباته الأساسية. 


وتتناول هذه الحقيبة التدريبية " إجراءات السكرتارية ١‏ ' لمتدربي قسم' إدارة مكتبية ' للكليات 
التقنية موضوعات حيوية تتناول كيفية اكتساب المهارات اللازمة لبذا التخصص. 

والإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج وهى تضع بين يديك هذه الحقيبة التدريبية تأمل من اللّه عر 
وجل أن تسهم بشكل مباشر 2# تأصيل المهارات الضرورية اللازمة» بأسلوب مبسط يخلو من التعقيد؛ 
وبالاستعانة بالتطبيقات والأشكال التى تدعم عملية اكتساب هذه المهارات. 


واللّه نسأل أن يوفق القائمين على إعدادها والمستفيدين منها لما يحبه ويرضاه» إنه سميع مجيب 
الناغاء, 


الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


التخصص ؟6اوار تمهيد 
إدارة مكتبية سكرتارية ١‏ 


نتناول # هذه الحقيبة أربع وحدات»؛ الوحدة الأولى تشمل إجراءات البريد الواردء ونهدف من خلالها 
أن يعرف المتدرب كيفية الفرز الأولي للبريد ويعرف كيف يتعامل مع الرسائل السرية ويعرف الإجراءات 
الواجب اتباعها للتأكد من محتويات البريد ويتقن مهارة استلام وتسجيل البريد الوارد » ونتناول 2 
الوبحدة الكائية إجزاءات البرية: الصنادق ونهوف من خلاتا آن عرف التدؤت خطوات معالهة البرود الصادق 
ويتقن مهارة كيفية تسجيل البريد الصادر وحفظ صور منه وإرساله إلى الجهات المختصة؛» ثم نتناول 2 
الوحدة الثالثة استخدام الباتف » ونهدف من خلالبا أن يعرف المتدرب أدلة الباتف وطريقة استخدامها ‏ 
والتعرف على أصوات المتحدثين وتحويل مكالاتهم والقدرة الفاتقة على استخدام أفضل الألفاظ عند 
استقبال. المكلمات التلفونية + ومعرفة آذاب التحدث 4ك التليفون ويتقن مهارة تسجيل المكالمات: ثم 
نتناول 2 الوحدة الرابعة والآخيرة مهارات تنظيم المواعيد والمقابلات والتي نهدف من خلالها إلى معرفة 
المتدرب بالمبادئ والآسس العلمية 2 تنظيم المواعيدء ومعرفة الخطوات التي تمر بها عملية استقبال 
الزائرين وتحديد المواعيد لبم » ومعرفة كيفية استقبال الزائر وتحيته » ويتقن مهارة إعداد بطاقة 
المواعيد وإثبات المواعيد» والقدرة على تصنيف الأشخاص عند المقابلة » ومعرفة الأسباب التي تدعو 


لرفض الموافقة للزائر بمقابلة الرئيس ٠‏ والقدرة على إلغاء المواعيد السابقة وإنهاء زيارة الرئيس. 


سكرتارية 
١‏ 


إِ 
جراءات | 
لبريد ١‏ 

لوارد 


التخصص *6اوار الوحدة الأولى 


إجراءات البريد الوارد 


اجاج اوم 508 


الجدارة: أن يكون المتدرب قادر على فرز البريد اليومي إلى بريد عام وخاص وسري وبرقيات والكتروني 
لفسيل القا ةا كن 


إدارة مكتبية سكرتارية ١‏ 


الأفذاف: عتدما كيل هذه الوحدة سوف تكون قادرا علن : 
١‏ - معرفة كيفية الفرز الأولى للبريد. 
2 شحركة كرف المفامل مع الرباكل الفيرية 


سرعركة لكك ؤانن لو سب فاشو لاك ومن سكرياك اليري 
الوقت المتوفع للتدريب: ٠٠١‏ دقيقة. 


الوسائل المساعدة: 

استخدام نماذج من الرسائل بأنواعها المختلفة. 
© ملف عرض بور بوينت. 
© فيديوبروجككتور. 


سيورة وأقلام. 


متطلبات الجدارة: 
© يجب التدرب على مهارة استلام البريد. 


» تحتاج إلى التدرب على مهارة استخدام الحاسب الآلي قبل دارسة هذه الوحدة التدريبية. 
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عرف الاتصال على أنه نقل وتبادل المعلومات والبيانات المفهومة والمفضية إلى تحقيق هدف معين بين 
طرفين. وما كان الاتصال عنصراً أساسياً © العملية الإدارية حتى عرفت الإذارة هي عملية الاتصال ذاتها 
» فالاتصال ضرورة أساسية للحياة » وعن طريق إرسال واستقبال المعلومات .حيث حددت مكونات 
خط الاتضبال نتن الموفل 2 التريناللاه اتقتزة الفاقلة: +المسكفول: و المكلوماك المونية 
والاميا ل موجهو يننا فده وحن الاسنان نو لانن "اسكتر كا نعياة ودوك شكال انبا ليث 
تعارفت البشرية فيما بينها على نمط معين من الاتصال وعند ظهور اللغة وبالتالي المخاطبة انبثقت مجالات 
رحبة ‏ عملية الاتصال » إذ كانت الرسائل تتبادل شفهياً. 
وعند ظهور الكتابة والورق أصبحنا أمام عصر جديد على إثره أصبحت المراسلات تتم بواسطة 
الأوراق المحررة » كما أن تطور وسائل المواصلات ساهم 4# تطوير وتطور الاتصالات الكتابية بين 
الشعؤه والجسماعات والمتخلهاك :و الحيات العافة والخاضة 
فالبريد هو أحد قنوات نقل المعلومات بين الأفراد والمنظمات » لذا يعتبر البريد من المهمات 
الأساسية التي يقوم بها السكرتير وقد يكون 4# بعض الجهات الكبيرة موظفون مختصون للبريد إلا أنه 
لابد للسكرتير من تحمل مسئولية معالجة البريد . 
البريد: 
ينقسم البريد كمهمة إلى : 
©» بريد وارد. 
© يريد صادر. 
© المتابعة. 
البريد الوارد: 
أغلب الأحيان يتحمل السكرتير مسئولية معالجة البريد الوارد إلى مكتب المدير. فعند وصول 
البريد يقوم السكرتير بالخطوات التالية لمعالجة البريد الوارد : 
خطوات معالجة البريد الوارد 
١‏ - استلام البريد : 
يقوم السكرتير أو الموظف المختص باستلام البريد حسب مصادر قدومه فالبريد يأتي من خلال : 
مككتب البريد :© اغلب الأحيان يقوم موظف من الجهة بالذهاب إلى مكتب البريد لاستلام البريد 
من صندوق البريد الخاص بالمنشأة » لذا يجب أن يقوم مندوب المنشأة من التأحكد من أن جميع 


1 
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الرسائل تخص المنشأة التي يعمل بها من خلال وجود العنوان على ظرف الرسالة و4 حالة وجود رسالة 
خطأً يقوم بوضعها 4 صندوق الرسائل المعادة © مكتب البريد » و حالة وجود إشعار مادة بريدية 
مسجلة يقوم المندوب بالتوجه إلى مسئول مكتب البريد لاستلام المادة المسجلة لذا يفضل دائما أن 
يكون هناك تفويض مع مندوب الجهة يتضمن استلام المواد الخاصة بالمنشأة. 
» مكتب البرقيات : ففي حالة وصول برقية يقوم مكتب البرقيات بالاتصال بالجهة حيث يقوم 
مندوب الجهة باستلام المادة المبرقة . 
*: 'ثاقل شاهن( البري المبريع ) امتبرهذه الوسيلة الأكفر انتكبارا ف القطاع الخامن خيت تعتمد 
كثير من المنشآت عليها ب إرسالياتها حيث يقوم موظف الشركة الناقلة بإيصال المادة البريدية إلى 
الجهة ‏ أي مكان ومن هذه الشركات الموجودة 4 المملكة دي اتش أل » سمسا فيدكس ؛ تال 
أرامكس و غيرها من وسائط البريد السريع. 
© البريد الإلكتروني : يوجد عنوان الكتروني لأغلب المنشآت الخاصة من خلال بريدها الإلكتروني 
لذا يتم استلام الرسالة من خلال جهاز الحاسب الآلي الموجود لدى السكرتير أو الموظف المختص. 
© العميل أو المراجع : يقوم بعض الأحيان المراجع بإيصال المادة البريدية بنفسه. 
الفاككين والتلكين تر من ونن كفل فقل الويمالة ويعقر الفاتكين الأكذر امتحعالا بين الحيات: 
؟ - فرز مبدثي : 
يقوم السكرتير بفرز البريد إلى الأنواع التالية : 
برفيات وبريد إلكتروني. 
© رسائل سرية. 
»هع رسائل عامة ( رسمية ). 
©<. وسشاكل خاصة: 
* - فتح الرسائل يدوياً أو آليا: 
يقوم الموظف بفتح الرسائل العامة والبرقيات والبريد الإلكتروني فقطء وي حالة البريد 
الإإكتروني يقوم السكرتير بفتح مثل برنامج 011110016 واستعراض الرسائل و4 حالة وجود رسائل 
تخص إدارات مختلفة وجود شبكة حاسب + الجهة يقوم بتحويل تلك الرسائل إلى تلك الإدارات مع 


ترويد المدير بصورة منه. 
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غ - التأحد من محتويات المادة البريدية من حيث : 
© التأحد من أن عنوان المادة البريدية المستلمة تخص الجهة وك حالة وجود خطأ يتم إعادة 

المادة البريدية. 
© التأحد من أن مرفقات المادة البريدية كاملة وي حالة وجود نقص يتم إشعار الجهة المرسلة. 
© التأكد من أن المادة المرسلة موقعة من قبل المرسل وي حالة عدم وجود التوقيع يتم إعادة 

الرسالة إلى المرسل. 
© التأحد من رقم الرسالة الموجود بداخل الرسالة هو نفس الرقم الموجود على ظرف الرسالة. 
ه - ختم البريد الوارد بواسطة خاتم البريد الوارد : 

بعد قيام السكرتير أو الموظف المختص بالخطوات السابقة يجب عليه ختم جميع البريد الوارد وذلك 
بوضع الختم على وجه المادة المرسلة # الجهة اليسار السفلية أما ي حالة البريد السري فيتم الختم على 
ظرف الرسالة دون فتحها. حيث يجب أن يحتوي ختم البريد الوارد المعلومات التالية : 

- اسسمالجهة. 

- رقم البريد الوارد. 

- التاريخ. 

- المرفقات. 

- رقم الملف. 

- القسسم المحال إليه. 

- ملاحظات. 
51 - عرط البريد: 

قبل عرض البريد على مديرك يجب عليك قراءة كل رسالة حيث من الممكن أن تحتاج إلى 
معلومات إضافية ليتم إرفاقها بالرسالة » كما يمكنك الاتفاق مع رئيسك 4# توجيه الرسائل الخطأ 
والرسائل التي ليست لبا علاقة بعمل مديرك . 

وقد يرغب مديرك 4 قيامك بتدوين بعض الملاحظات البامة على هامش الرسالة الواردة أو وضع 
خط فكت اعد ار اه اقراحة ومدوكن نفي عدى ككل يتركف ركد افوا و كاسن تفل قدا "جوم نذا بحي كين 
الحذر عند قراءة الرسالة وقد تجد نفسك 2# بعض الأحيان قد قمت بوضع خطوط على معظم أجزاء 
الرسالة وقد تضطر للقيام بتصوير الرسالة لعرضها على آخرين بعد أخذ توجيه من رئيسك حول ذلك. 
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كما يجب ترتيب البريد من أجل عرضه على مديرك وفقاً لرغبته» حيث يجب وضع البريد ذو 
الآولوية ب مجموعة واحدة مستقلة وكذلك البريد الذي يتطلب اتخاذ إجراء فوري؛: كما يتم وضع البريد 
المستعجل 3 الأعلى ٠‏ كما يفضل وضع البريد 4 مجموعة مستقلة أو يمكنك وضع البريد العادي الذي 
يكل محر رن انضيي ف ممكيطة سوقان غزما | تم توتهن تلفابع تناس عيرم الترفه الو ف سككات 
كناك اين ني لدبا ينس الفرضن. 
جلاعا بس تروط انه اناو هي نما لحك رد روي طني لاحك نور الام سه وا 
ونتواظائت ا لندوة القن يكمل ييا بحس ويرك من القباء وده لووط حي يفم شرا اضوع الرسنالة ]و 
بداية الرسالة ومن خلال تلك القراءة يمكنه توجيه المادة البريدية وذلك بوضع اسم القسم أو الإدارة المحال 
البمانة اتخانة اسه كحم اليريد الؤازة: 
٠‏ - فرزالبريد حسب جهات الإحالة: 
يشوم الستجكر تتريهوز العرين غيب جينة الأسالة يكل مجمو هات هبي الإذاراث ]و الأقساء 
وذلك بوضع كل قسم أو إدارة ب سلة مختلفة عن الأخرى. 
ب عضيل القرد الوانة: 
إن تطور التقنية سهل عملية تسجيل البريد حيث يوجد برامج مختصة # معالجة البريد ولكن 
مدو السصتريطى :ف «الخطو نت كلى اتام ار يلم سجر زدوى و نحي تقوم | لبك رتون سيل :ارولف 
نموذج مكربن ( اصل + صورتين) كما هو موضح بالشكل رقم )١(‏ وذلك وفقاً لما يلي: 
» يسجل بريد كل قسم أو إدارة ك4 نموذج مستقل عن الإدارات الأخرى. 
جيم الوا النريدية ضافة اوبتية لحكل الأفياء تالخن رف متماسشللا بيدا مع نذاية اشع 
وينتهي بنهاية السنة. 
٠ 8‏ التوين النترى معي البسراه ف كفو الرية لواو وتككت :الذنها :اال مسري لكان التريدية 
ك4 خانة الموضوع. 
© دور السكرتير أو الموظف المختص تسسجيل أرقام البريد الوارد واللجهة © النموذج 
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ماف السريد الوارد 


يكم / / مخ( ( 


- 06 8 :63 هم 5 29م 5 


شكل رقم )١(‏ 
نموذج تسجيل البريد الوارد 


4 - تعبئة خانات ختم البريد الوارد: 

بعد القيام بتسجيل البريد الوارد #4 النموذج المخصص يقوم الموظف بتكملة خانات ختم البريد 
الوارد من حيث الرقم والتاريخ وجهة الإحالة والمرافقات. 
٠‏ - تسليم البريد الوارد إلى الإدارات أو الأقسام: 

يقوم الموظف بإرسال البريد الوارد بالإضافة إلى نموذج البريد الوارد مع المراسل حيث يقوم المراسل 
بإيصال تلك الرسائل وذلك بعد توقيع المراسل على الصورة الثانية من النموذج حيث يتم حفظ هذه الصورة 
مؤقتاً حتى يتم التأكد من قيام المراسل بتوصيل البريد حيث يقوم سكرتير كل إدارة أو قسم بالتوقيع 
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على صل النموذج حيث يقوم سكرتير كل فسم باستلام البريد بالإضافة إلى صورة من النموذج حيث 
يعتبر هذا النموذج هو سجل البريد الو راد وكذلك سجل صادر للأقسام أو الإدارات المختلفة. 
١‏ -البريد الشخصي الخاص: 
البريد الشخصي لا يتم تسجيله كما لا يتم فتحه إلا بإذن مسبق من صاحبه وي حالة قيامك بفتح 
الرسالة ووجدت أنها شخصية يجب إعادة تغليفها وأن تكتب عبارة "آسف » تم فتحها عن طريق الخطأ . 
١٠٠١‏ - معالجةالبريد أثناء غياب مديرك : 
على كل سكرتير معرفة ما هو الإجراء الذي يتوقع منك مديرك اتخاذه حيال البريد أثناء غيابه 
فقد يتطلب منك إرسال كافة المراسلات التي تتطلب اتخاذ قرارات إلى المدير الأعلى أو نائبه وربما يتطلب 
منك الإجابة عن بعض الرسائل والقيام ببعض الإجراءات الروتينية و4 بعض الأحيان يقوم المدير بالاتصال 
بك هاتفياً وإملاء الإجابة أو تبليغك بالإجراء المطلوب على المادة المرسلة» وربما بعض الأحيان العكس 
حيث يجب عليك الاتصال عليه وعرض البريد عليه. 
متابعة البريد الوارد: 
متابعة البريد الوارد من خلال القيام ببعض الخطوات لمعرفة ماذا حدث للرسالة القادمة للجهة. ومن 
الخطأ فهم أن المتابعة هي البحث عن الأخطاء التي يرتكبها الموظفون # المنظمة. 
فاجو ءانث اللكادفة كتظلب معرفة الاجانة على الأسكلة التالية: 
- هل اتخذ قرار حيال موضوع الرسالة وما هو هذا القرارة 
- هل تم اتخاذ القرارخ الوقت المسموح به للإجابة على الرسالة؟ 
- إذا كان اتخاذ القرار يتطلب بعض الوقت فما هو الوقت المتوقع للإجابة 
على موضوع الرسالة؟ 
- إذا لم يتطلب عمل إجراء على الرسالة 4 الوقت المحدد أو أن الرسالة فقدت 
داخل المنظمة من هو المسئول عن ذلك؟ 
فالمتابعة تهدف إلى تقليل عملية التأخير © الرد على المراسلات وتقليل المتابعة من قبل المرسل؛ 
فالمتابعة تهدف عكس صورة حسنة للمنظمة لدي المرسل أو الجهة المتعامل معه. 
فالسكرتير عند استلامه نموذج البريد الوارد بعد توزيع البريد على الموظفين يقوم بترتيب هذا 
النموذج 4# ملف خاص للبريد وفقا لتاريخ النموذج والرقم التسلسلي للبريد الواردء ويقوم بالخطوات 
التالية: 
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- يقوم السكرتير أو الموظف المختص بتعبئة عمود ' الإجراء ' # نموذج البريد الوارد حيال المواضيع 
التي تم معالجتها أم بكتابة ما تم حيالها أو رقم الصادر إذا كان هناك رد على موضوع الرسالة. 

١ -‏ © حالة ببعض الرسائل التي تتطلب القيام بدارسة وتتطلب وقت معين فيجب عليه معرفة الوقت 
المحدد للانتهاء من دارسة الرسالة ومن ثم الاتصال على الموظف المكلف بموضوع دارسة الرسالة 
للمتابعة لمعرفة هل تم الانتهاء منها قبل الوقت المحدد وك حالة انتهاء الوقت المحدد يقوم بالاتصال 
للمرة الثانية لغرض المتابعة وش حالة تعذر على الموظف الانتهاء منها يقوم بإشعار مديره حول موضوع 
هذه الرسالة. 
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السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 
فيما يلي بيان بالمعاملات التي سلمت إلى إدارتكم / لكم 


وحيث إنه لم يرد إلينا ما يفيد اتخاذ إجراء بشأنها على الرغم من أنه قد تم متابعتها هاتفياً 
التواريخ الموضحة 4# البيان. 


نرجو التفضل بتزويدنا بما تم حوله لرفعه لمدير الإدارة. 


وتقئلوا بخالضن 'تبحياتفا »4ه 


شكل رقم (" ) 
مذكرة متابعة 
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ين 4 2هنا هين الاجراء اك" الوانسو مان المكرهر القناء مها تاداتكل من متناف كاده الرسدلةة 


س ”7 - ما هي المعلومات الواجب توفرها 4# ختم البريد الوارد؟ 


س 4 - ضع علامة (”) أمام العبارات الصحيحة وإشارة ( ا ) أمام العبارات الخطأ فيما يلي: 


200 .يقوم موظف مصلحة البريد 4 معظم الأحيان بإيصال البريد إلى الجهات.‎ )١ 
تير البرفيات الأتكدر امعجداما وانتشارا يمن متشات القطاع البحاطن: اع‎ 8 
2) 0 ؟) يقوم السكرتير بفتح الرسائل العامة والبرقيات والبريد الإلكتروني فقط.‎ 
06 #ااي كته التريب الوارد على ونمه كاه الموسلة دف السية السرى الشفلية.‎ 
200 يتكون نموذج تسجيل البريد الوارد من أصل + صورة واحدة.‎ )0 
©) 0 تقو الك ريهز الدريه ولا ذل توفي جاه وهام‎ 


١٠ 
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حالة تطبيقية رقم ( ١‏ ) 
كونك سكرتير مدير عام مؤسسة لبيع التجهيزات الطبية » فالمطلوب إيضاح الإجراءات التي تتخذها 
- مع استخدام النماذج اللازمة ب كل حالة. 
]ذا :ووفك إلل اللواسميجة ونسالة عا مس شتنقن جا فسستساي و شوريفة ارا ااانه وسدوة علدئ 
مظروفها رقم (07741/7) # حين أن الرقم الداخلي للرسالة هو .)١5770/5(‏ 
؟ - عند مراجعة محتويات المظروف رقم ( )٠٠١7١‏ بتاريخ 177/94/7١‏ ١ه‏ والواردة من فرع وزارة 
الصحة بالمنطقة الشرقية » اتضح أن عدد المرفقات ( ؟١١)‏ 2» 4 حين أن العدد المدون أمام كلمة 
المركقات 24 صدر الرسالة هو 2,)5١(‏ 
؟٠‏ - إذا اتضح أن الرسالة رقم )١١١١7(‏ بتاريخ 477/٠١/70‏ ١ه‏ والواردة من مستشفى ..... » غير 
موكنهن اهب الضدافه:: 
؛ - يوم ١/١١1477١ه‏ وردت إليك الرسالة رقم ( )٠٠٠١١/7”0‏ وتاريخ 1477/1١/70‏ اه من 
شركة 2< ب لندن وعند فتح المظروف اتضح أنها موجهة من الداخل إلى شركة منافسة 2 
المنطقة الغربية. 
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حالة تطبيقية رقم ( ؟ ) 
فيما يلي بيان بالمراسلات الواردة إلى مكتب هندسي ( جهاز خاص صغير الحجم ) بتاريخ السبت 
الموافق 1١ / 1١7‏ / 5١٠1م‏ : 


١ 


المطلوب: 


رسالة رقم ( ١7١3)وتاريخ‏ 877/59/17 ١ه‏ ء واردة من وزارة الشئون البلدية والقروية»بشأن طلب 
تحديد نشاطات المكتب وييان بالعاملين 4 المكتب . 

(التوجيه: شئون الموظفين - المختص : طلال ....). 

تعميم رقم ( )١1404‏ وتاريخ 57/٠١/1١04‏ ١ه‏ وارد من الغرفة التجارية المركز الرئيسي » بشأن 
البرامج المزمع تنفيذها # الفصل الرابع لعام 5757١ه‏ 

(التوجيه : شئون الموظفين - المختص : محمد 0006 

طلب عميل السيد / محمد خالد سلطان تصميم هندسي لمنزله. 

( التوجيه : القسم الفني - المختص : المهندس /عارف ....). 

رسالة رقم ( )١١١١‏ وتاريخ 1755/9/١9‏ ١ه‏ واردة من مصلحة الزكاة والدخل » بشأن موافاة 
المصلحة بميزانية عام ١١٠٠م‏ . 

( التوجيه : الشئون المالية - المختص : عادل......). 

رسالة رقم ( 018074 ) بتاريخ ١٠/1/17١٠٠م‏ واردة من المحاسب القانوني للمكتب بشأن نقص 
بعض المعلومات الواردة له من المكتب عن ميزانية شهر نوفمبر. ( التوجيه : الشئون المالية - 
المختص : سمير 00 


)٠١٠١١( سجلت برقم‎ م٠٠‎ ١٠ 


-3155- 


١ سكرتارية‎ 


إجراءات البريد الصادر 


التخصص *6اوار الوحدة الثانية 
إدارة مكتبية سكرتارية ١‏ إجراءات البريد الصادر 


00000606060 


الغدارة ايكون التد رت فادرا ع تعيدين الروك الدزس تاترامهوتكيلة إجراءانه 


الأهداف: 
عندما تكمل هذه الوحدة سوف تكون إن شاء الله قادراً على ما يلي: 
"مكيل ارين العنادى: 
؟" -حفظ صور من البريد الصادر. 
* كإزشال البريف الصباذر: 


الوفت المتوقع للتدريب: ٠٠١‏ دقيقة . 


الوسائل المساعدة: 
» إحضار نماذج من الرسائل بأنواعها المختلفة. 
» إحضار بعض نماذج تصدير المراسلات. 
» ملف عرض بور بوينت. 
© فيديو بروجكتور. 
© شرائح شفافة. 


© سيورة وأقلام. 


متطلبات الجدارة: 
© يجب التدرب على جميع المهارات لأول مرة. 
» تحتاج إلى التدرب على مهارة الحاسب الآلي 4 الوحدة التدريبية........ قبل دارسة هذه الوحدة 


التدريبية. 
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البريد الصادر: 


وأقينا يكون دور السكرتير + إعداد المادة المرسلة مثل إعداد الخطابات وطباعتها وعند الانتهاء 
ق]] اوننالرا شو اررق دك لالش نميف لماو تج ناوي رن م بوي الا لصرنا لاك الاذ ايك ولك يعسن 


إعداد الرسالة: 


كيك وقوه المكرفيربإغدااذ:السالة وه تكلب الأعواق هفنا الزيمالة زم را عل رسالة واردة زو 
طلب معلومات من جهة ما أو غيرها فعند إعداد مسودة الرسالة وعرضها على المدير وموافقته عليها يقوم 
السكرتير بطباعتها ومراجعتها بحيث يجب أن تحتوي على التالي: 
- البسملة حيث لابد من تصدر " بسم اللّه الرحمن الرحيم " للرسالة حيث ورد # الحديث النبوي أن 
كل عمل لا يبدأ باسم الله فهو أبتر. 
د [إنعم النكية اكريئلة ون ستظة الأفنان يكون اينم ] انحمة موجرد ا نه الأؤؤاق الريسية المتكدامة 
.انرق 
التاريخ. 
- المرفقات. 
2+ لوضتوع وسو عازه عام ومن ضغي للزسانة. 
2" «التركهل ليذ وعتوانه ويكضنل. اقم التسام ل اللريب د[ القة بامو تاه ولون كانانة 1 الوظيفة ابش 
وأطول عمراً من الفرد. 
تبحية الاضتات.. 
د" نه الرييالة. 
د اقدية الالكفاء. 


- التوقيع حيث إن الرسالة غير الموقعة لا تأخذ الصفة الرسمية. 


-١5- 
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طعوا هرضي كفو هرد الحناها الغاطة إن الفاح غك الكافة كل ماجونئ !لق خلوور الويعنالة 
بالمظهر الذي يساعد إبراز المرسل وذلك بالتركيز على النواحي الشككلية التالية: 


للورق برقم ( 7١‏ بتاريخ 0١/7/5٠1١ه)‏ والتي تنص استخدام (44/:1) للمراسلات 
الخارجية , و(1أه/ 45) وحذلك ( ب0ه/25 ) للمراسلات الداخلية ومقاس (1أ5/ 6للر) 

ب نوع الورق : من الشروط الشكلية للمراسالات أن يحون نوع الورق المستخدم من النوعية الجيدة. 
© لون الورق : يفضل اختيار الألوان الفاتحة. 

6606 هه مقاسات مغلفات المراسلات على نحو ما هو موضح بالجدول رقم )١(‏ التالي : 


0 
مقاسات مغلفات المراسالات 
النوع الاستكداة 


عند الانتهاء من الرسالة يتم توقيع مديرك عليها. 
خطوات معالجة البريد الصادر: 


2افرق البروك الضادره 
كويد عاديا أو فافلا كاها أز برق وغيرهاامن الونتاكك: 
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؟ - تسجيل البريد الصادر: 

كتوة السك رتب تسيل الشالة فتتسره الكرجن الهنادن؛ بذاكما ارده المخاكن يدا فرقم 
متسلسل من بداية العام وينتهي بنهايته. ( العام هو العام البجري ) : إلا أن بعض الجهات الخاصة تعتمد 
العاء اليلاديركنا انون البروى العماذ و كيين و انكر سصسيب : وبهيلة الارسال يه إع اد كبو فد 
بمحكن حمه كبي الترمة الشبادى :ف تضوذع وانعه وذتلك حوهيا هلح الابقاءة من الركع: ككين عت 
تعبئة الخانات الموجودة 4# النموذج والتي تتكون من ( رقم الصادر - التاريخ - المرفقات - الجهة المرسلة 
إليه - الموضوع - الجهة المستلمة ) كما هو موضح 4# الشكل رقم ( 7 ) التالي . 


الجهة اسم موضو 
ميا الصا المرفقا 0 ١‏ لحار الصادرر 
تأريحج درة فقات ِ 0 5 ,0 
006 وت لع ايد أ هفيا اقطان 
إليوا اتوسالة الرسالة 
شكل رقم ( ؟") 


تاتصويو اليريق الختاذو: 

عند تسجيل رقم الصادر تكون الرسالة أصبحت جاهزة للإرسال لذا يفضل أخذ صورة منه 
للحفظ 4# الملف الخاص بموضوع الرسالة وذلك لغرض متابعتها أو غيرها من الاستخدامات التي يمكن 
الأنستفادةمتها. 4 بعضن الكهات تستخكدم اسلوب الصورة اللكريفة مين الرسالة بؤاسطة استخدام ورق 
الكربون أو إعداد الرسالة من أصل بالإضافة إلى صور بحيث يوقع صاحب الصلاحية على الأصل 
والصور يتم ختمها بختم ( وقع الأصل ). 


؛ - وضع العنوان على الظرف : 
يجب وضع العنوان بشكل واضح وذلك باتباع الإرشادات التي تتلخص 2# الآتي: 


8 «وضن الشواى نوازيا لحافة الظرقة السفاى غلى الا تمدق درج ياك 1و اتعدااز النقط بالسبة إن 
الحافة اسفن ف توحات: 
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2 تسل 


© ترك هامش لا يقل عن بوصة واحدة 4 جميع أطراف الظرف. 
فد , ميت الاو و هالة الفجيعفة دف الفدوان قلن اعفن نارف مت 1ه ويس 


»ع وضع عنوانالمرسل # أعلى الظرف من جهة اليسار على أن يبدا بعد سطرين من الحافة العليا 
لكلو برها رومت كلذك مدلا فا هرون بجا طق سوق 


ترتيب عنوان المرسل إليه من حيث البدء باسم المرسل إليه # السطر الأول » وضع اسم القسم أو 
الإدارة ب السطر الثاني واسم المنظمة 2# السطر الثالث وضع رقم صندوق البريد ش السطر الآخر 
وك السطر الأخير يتم وضع اسم المدينة والبلد والرمز البريدي كما هو موضح بالشكل رقم (:) 


السية صالخ التعالك 
إدارة التطوير 

شركة التطوير والتدريب المستمر 

ص .ب 00" 

الزياميت المتكة العرمية المعو كام 


التالى : 


شكل رقم (4) 
كيفية ترتيب عنوان المرسل إليه 

ه - طي وإدخال الرسائل : 

قبل طي الرسالة دائما تذكر ما يلي : 
حرفل الشتوان الوه دف الرسالة مو تفن الغدواث الوسصود ع الخلرفة 
؟ -هل الرسالة تم توقيعها من صاحب الصلاحية؟ 
٠١‏ -هل المرفقات مع الرسالة كاملة ؟ 
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؛ -هل الشكل العام للرسالة يوحي إليك بالارتياح والجاذبية؟ 
وك حالة التأحد مما سبق يجب عليك طى الرسالة ويفضل الطى من المرة الأولى حتى لا تظهر 
تجاعيد على الرسالة» ويمكن طى الرسالة حسب الخطوات التالية: 


تشم الأرسا لاق سنطة مسق هلان اخ كرون زه ترنيانة لما لاو فرقم ال نا اي 
كلف العشغة السفلى إن على نه اشع طهملى الشي بحي 
اثن رأس الرسالة إلى أسفل إلى ما يقارب نصف بوصة من الثنية الأولى ومرة أخري تأحكد 
مخ استكامة القتية و اصفظ هارها نكم 
.قم بإزتهال الرشالة يه تعرس فى إن تنكرق القنية لقافية باتهاد ابقل الطرف: 
"+ قيتعيل رقم الصادن فلن الظرف: 
عند الأنتهاء من.ظئ:الرسالة وإذخانبا يك الطرف :يتم وضع رقم الصادزغلى الظرف كما هو 
موجود داخل الرسالة. 


حالة البريد الصادر السري يتم كتابة كلمة سري 4# خانة الموضوع 4 نموذج الصادر وتتبع 


نفس الإجراءات. 


٠‏ - تسليم البريد الصادر: 

يكذ يليم البرك السياذ شتسب طترية تومه تفية رقو المزاسدل ها سكاذم البريد الضباذو اذى 
تنوف يق تريمية يواسيظة البوهد العاف الأضيافقة إل تقروع السسادر فياك ايحم عل رسال اننا كي مين 
عد الرستاكل اكسكلمة وفنا 1 :هوموجود هق التمودع وه خالنة اححداء الريك الستريع أو التافل الخاضن 
يق الاتصمال علدوم تالاه ارون ديك كه توقيدهم على التمووع. 


ووركة«الغدكه شن التمييوات البردوية لض ف ستخونيرا اللجيات العامة والخاضة ومتها : 
- موازين المراسلات تساعد على تحديد أوزان المراسلات بدقة وذلك لتجنيب الجهة دفع 


“الأ رسنة الطوايع ( التخليصن )هبدلا من لشيق الطوابع يذويا سشقاء كتيرمن الماك 


-318- 
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قل الآلات يكيف تكون عداو الفية | كالبة نهنا ومن ]تضكر الحيات إسنشعه اما فيك 
الميزة الينوك وغيرها من المؤسسات. 


- آلات طي الأوراق وإدخالبا 4 الظرف فعند التعامل مع عدد كبير من الرسائل يفضل 
استخدام آلة طي الرسائل بحيث تقوم تلك الآلات بطي الرسالة وإدخالها 4 الظرف 
يضوووة تلقافية :كبا أن بمزعة الآلات تقكلق هن خيف هزد طن الوسائل يق الساهة 


رفع تقارير بحضور وانصراف العاملين : 


تعتمد كثير من المنظمات بمختلف أشحالبا على التقارير كوسيلة هامة لنقل المعلومات والبيانات 
اللازمة لضمان سير الأعمال ل مختلف الإدارات وأقسام المنشأة» كما يعتمد عليها الرؤساء 4 أعمال 
التنظيم والرقابة ممكايكة الماك المتطاحط م« تتهنوها الجهات الكبيرة التي يصعب فيها على الرؤساء 
المتابعة والرقابة الشخصية المباشرة » كما أن المعلومات والبيانات التي تحويها الكقا وين قير سموا را م 
المصادر التي يعتمد عليها الرؤساء 4 اتخاذ القرارات . 


والتقرير قد يكون داخلياً أي يتم تداوله ك4 الجهة ( وزارة - هيئة - شركة - مؤسسة....) وهناك 
تقارير خارجية؛. كما أن التقارير تختلف حسب الموضوع فهناك تقارير إخبارية وتقارير تحليلية وتقارير 
إشرافية و.....الخ. وكذلك تختلف التقارير حسب إعدادها مثل تقرير النموذج وهي التقارير التي تستخدم 
لآغراض متابعة سير العمل وتقرير الكفاية والطبية وكذلك متابعة حضور وانصراف العاملين ك المنشأة. 


ولحون هذا التقارير من التقارير الروتينية حخثير من الرؤساء يكلف سكرتيره القيام به 
المنشأة التي يعمل بها 6 كثير من المنظمات تقوم برفع تقارير الحضور وانصراف العاملين أسبوعيا فعلى 
السكرتير إعداد كشف أو تعبئة النموذج المخصص لذلك ( كما هو موضح 4# الشكل رقم )١‏ كل يوم 
سبت عن الأسبوع المنصرم موضحا فيه المتأخرين عن العمل ووقت حضورهم والمتغيبين و إرفاق التقارير 
منه 4 ملف متابعة العاملين ورفع التقرير الأصلي إلى شئون الموظفين . 


555 
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تسل 


أسئلة للمناقشة 
من ادها الذى يتك فده رد كاله الخشاوف الرسل الرخود على [الظارظه هن التنوان ونون ذف من 
الوضالة سق قد انه ؟ 
س ” - ما هي الأمور التي يجب مراعاتها قبل طي الرسالة؟ 


س ؛- اذكر الإرشادات الواجب اتباعها 4 وضع العنوان على الظرف؟ 


75د 


١ سكرتارية‎ 


استخدام الباتف 
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الجدارة : أن يكون المتدرب قادراً على استخدام الباتف بكل جدارة . 


الأهداف: 
غترها كيل هذه الوحدة نوت تكون إن شاء الله كاذو علن: 
١.معرفة‏ أدلة الباتف وطريقة استخدامها. 
القن ره على القرف هل اضوات السدنكن وتحويلن متكا انهه 
#االقوره الفاقفة غلى اتيتحداء :قصل الآلفاكظ سه استميان اكامات البائفية: 


الوفت المتوفقع للتدريب: ٠١0‏ دقيقة. 


الوسائل المساعدة: 


* استخدام نماذج من الرسائل بأنواعها المختلفة. 
© استخدام بعض نماذج تسليم المراسلات. 

© ملف عرض بور بوينت. 

© فيديو بروجكتور. 

© شرائح شفافة. 


© سيورة وأقلام. 


متطلبات الجدارة: 


© يجب التدرّب على مهارة استخدام الباتف. 
© يجب التدرب على تقنية الرد الباتفى الآلى عبر الحاسب. 
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استخدام أدلة الباتف: 
يوجد 2 جل مؤسسة وكل إدارة داخل المؤسسة دليل هاتف محلى وحكذدلك يمحن الحصول عليه 
من إدارة الباتف بمنطقتك. كذلك يوجد بكل إدارة دليل هاتف آخر خاص بالمؤسسة وكذلك أرقام 


أن يعرف كيف يحسن استخدام أدلة الباتف الموجودة لديه. 


والدليل قد يكون مرتباً إما هجائياً من 1 إلى ي أو حسب النشاط (الدليل الأصفر). ويتضمن الترتيب 
البجائي للدليل أسماء وعناوين وأرقام هواتف المشتركين بالدليل أفراداً أو شركات مرتبة ترتيباً هجائياً 
من! إلى ي. أما البيئات الحكومية فتظهر ‏ وفقاً لبذا الترتيب ‏ مرتبة بناءً على الأقسام الرئيسية ( وزارات 
وهيئات تابعة كاد ): 


أها اليلق لأ قرق :”ال فى سكن نا اتنا فك ) مدوقي رزفق ل انا لنكمالة ان القويات توق 
منجائيا غاما خم :قركيباً دَابخْليَا لمترداتالمنتم أو الخدمة: 


ولا شك أن كل سكرتير يحتفظ بمكتبه ب "أجندة" خاصة بالبواتف والأشخاص الذين يتعامل معهم 


بصفة مستمرة. 


ا 
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إتمام مكالمة هاتفية: 
لااشك أن الاتصال الصوتي يعتبر من أنجح الوسائل # التفاهم بين المتحدثين فهو يمثل لمسة 
إنسانية للمناقشة وتبادل الآراء. والسكرتير الناجح هو الذي يستطيع أن يستخدم هذه الآلة بطريقة تبرز 
بها شخصيته من خلال صوته المتزن وحديثه اللبق. 
الصوت : 
إذا تحدثت إلى شخص من خلال التليفون لأول مرة فإن صوته يمكن أن يعطيك انطباعاً عن 
شخصيته كما أن صوتك هو الذي ينقل إلى المستمع فكرة جيدة عنك وبالتالي عن المؤسسة التي تعمل 
بها. 


ولما كان المستمع على الطرف الآخر للخط لا يراك فإنه يتصرف بناءً على ما يسمعه منك وهو 
عن أفكارك بطريقة منطقية 5 هل أنت لبق +3 حديتك .. 5 هل تظهر ابتسامتك من خلال حديثك 5. 


إظهار الاهتمام بالشخص آثناء الحديث: 

إن صوتك أثناء الحديث يجب أن ينقل إلى المستمع أنك مخلص 2# حديثك مهتم بموضوع الحديث 
ونكوة ععيرا هن امتعامتك بالتسو تك محف إن هذه" النقية العنره كن الأمصيناء سكس امتعددت إليئة 
تعتبر الخطوة الأولى نحو الوصول إلى أسلوب جيد # الحديث. 
تكلم بوضوح : 

الشخص الذي تتحدث إليه لن يتأثر إيجابياً للتعامل معك أو يمدَّك بما تحتاج إليه من معلومات إذا 

كان سيبذل مجهوداً لسماع صوتك أو فهم مقصدك ؛ ولكي تتجنب الحديث التليفوني غير الواضح 
يجب أن : 

. لا تتكلم بصوت عال جداً أو منخفض جدا. 

٠‏ لا تتكلم بسرعة أو ببطء. 

٠‏ ضع سماعة التليفون 4 موضعها الصحيح أمام الفم. 


يكون مسموعا جيدا. 
ل 
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قواعد ومهارات الاستخدام الفعال للهاتف 
أولاً : قواعد ومهارات التعامل مع المكالمات الباتفية الواردة 


.١ 


سا 


سا 
سا 


.1١ 17 


الرد السريغ وعدم تزك الجرسن يدق طويلا يعظى انطباعا بكفاءة العاملين .ف معاتجة اللكالمات 


التحدث لآن ذلك يعطى انطباعا للمتحدث بغدم الاهتمام به . 


. اكتساب ثقة الطرف الآخر بأن تبدأ بتعريف المتحدث باسمك وجهة عملك . 


تقريبا من الفم . 


. إذا استدعى الأمرترك المتكلم بعض الوقت ؛ وضح له ذلك ؛ واستفسر عن مدى استعداده 


للانتظار ( على ألا تزيد مدة الانتظار عن دقيقتين ) . 


5 
لاه المكالمة .+ بل دع المتحدث يتهى المكامة آولاً مع حادية التتحية المناسبة 'له.؛ 
الاحتفاظ بأجندة ونماذج للرسائل الباتفية قريبة من يدك للاستخدام الفوري . 


اقطلية الكسالة الوارة الشبخس اللحعمن فووا ,وعده إطلاع الأخوين علييا. 
.عدم مقاطعة المتحدث والإنصات إليه جيداً . 


,إيناء لكا مقةالرافية عبار «تسنيظلة مكل :مع السلذنة > ا وشكر ‏ على امهالك وده 


السماعة بهدوء ورفق . 
ضع الباتف على الناحية اليسرى ليسهل استخدام اليد اليمنى 3 الكتابة . 


ثانياً : قواعد ومهارات التعامل مع المكالمات الباتفية الصادرة 
يجب الإشارة إلى أن مهارات التعامل مع المكالمات الواردة لبا دور 4 التعامل مع 
المكالمات الصادرة بالإضافة إلى : 
.١‏ تسجيل جميع الأرقام البامة التي يطلبها الرئيس بصفة دائمة ومستمرة . 
0 عند طلب الأرقام يجب مراعاة الدقة حتى لا تقع 4 أي أخطاء عند الطلب . 


؟. لا تعتمد على الذاكرة ث4 طلب الأرقام بل تأكد من صحة الرقم من السجل . 


4ت 
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:. قبل أن تبدأ الحديث .. ابدأ بالتحية » ثم عرف نفسك وإدارتك . وإذا كانت المكالمة خارجية 


قائيع الوسدة اولان 


ثالثاً : آداب التحدث كك التليفون : 
يجب دائماً ان يكون هناك مجال تحسن الحلق فحسن الحلق سف التعامل مع الناس يؤدي إلى 
حمل كن امم لا فلك شيل كةو ها . 
والة قاذ اك السيظة الأ ستكسمل من عا كاكرف الدليفودنة ميتصنيي) للها وللمويسيية مونزلك 
يحب أن تمارسها كجرء من تشاطك البومن عق تود عليها + 
١‏ - الرد على المكال مات التليفونية فوراً » فإن رفع السماعة عقب الجرس الأول يحدث تأثيراً إيجابياً 
نك :طالك ارقم 
؟ - عندما تكون 4 عمل خارجح مكتبك اطلب من أحد زملائك الرد على المكامات التليفونية. 
9ك كن واقما مستتفا لأخذ رسالة ونث الأدوات على مكفيك نحيف تضدل مدلك ةن القلم ووعفر 
الرتساكل الليفوفية :كور (مدوعقنهذا الصيرى انق علد احكريف نذا . 
و يعرف متكييق كور إلا فول( الوضم )بل نطق افك وادته شركيكف اننم رفسك كيذ 
التعارف تطمئن طالب الرقم أنه يتحدث إلى الرقم المطلوب وهذا يجعله يُعرف نفسه بسرعة. 
ه - قدم للمتحدث التحية بصورة مهذبة فهذه لبا تأثيرها الفعّال # التعامل بالمثل. 
5 - استخدام اسم المتحدث أثناء الحديث له تأثير فعّال. 
»٠»+‏ - حاول أن تتصور المتحدث وانفعالاته وتأثير الكلمات عليه من خلال نبرات صوته. 
4 2 'أقديق للتتحدت حينا ديه طلباكه ا وتزهياكه مني تعهدما استاليب والقاظا مهذية مع الاشتماء 
بأدب وتفهم ولا تقاطعه كثيراً. 
- 2 ابذل جهدك بأن تكون مستعداً للمساعدة فإنه يفضل أن تجعل عميلك سعيداً لدقائق بدلا 
من قضاء شهور لمحاولة إصلاح خطأً ارتكبته 2 حقه » وإذا وعدته فلا بد من تنفيذ وعدك. 
٠‏ - اعتذر عن الأخطاء أو التأخير فأنت لا تستطيع إصلاح الأخطاء التي ارتكبتها شركتك 
وتكتدك وميك تك الام ار لياق رادكة: 
١‏ - اشكرالمتحدث ورحب به فكلمة شكراً أو أهلاً وسهلاً هي وسيلة للابتسامة من خلال 
التليفون كما أنه تزيد من أصدقاء المؤسسة. 
- من آداب الحديث أن تدع الطالب ينهي الاتصال أولاً ومن آداب الحديث أن تنتظر تحية 
حكاء التعديت: 


ه58 
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فخويل الإكا نات البامية: 
عندما تتيقن بآن المكالمة التي وصلتك لا تخصك أو أن شخصاً آخر يمكنه معالجتهاء يجب أن 


هه 


ولكن قبل تحويل المكالمة يجب عليك أن تعطي الطالب اسم الشخص الذي سيتم تحويل المكالمة 
له ورقم الباتف الخاص به حتى يمكنه أن يستعين بهما إذا انقطع الاتصال » فلا يتصل بك مرة أخرى 
ولكن يتصل مباشرة بالشخص ال معني بالموضوع وبذلك تكون قد ساعدت الطالب على الحصول على 
مراده وترحت صورة حسنة عن المؤسسة وأسلوب تعامل الأفراد بها وتخلصت من المكالمة بصورة سليمة. 


الرد على هاتفين : 

يوجد ‏ كثير من المكاتب أكثر من هاتف واحد أو أكثر من خط هاتفي لنفس التليفون إذا رن 
فاقاق :نك تفسّن الوقف: + كعليف بالثقاط اتخدهما واشكةان التحدت ف أن ينقظر بره الود علدئ الباقن 
الآخر وعندئن تقوم بالضغط على زر الانتظار وتتلقى المكالمة الثانية على الباتف الآخر أو على الخط 
الثاني إذا كانت المكالمة على نفس خط الباتف أضاء الضوء الخاص بذلك. 


تسجيل المكالمات 4 حال عدم وجود المدير بالملكتب: 

خالة غياب المديز آو غدم قدرثئة على الرد على المكا مات“ الثليفونية لشدة انشهاله عليك أن تعن 
ذقفرالكقاية الرساكل الكليفونية: تبعل كارية ووقة الكالة8 اشم اللتعددث ورقو تليفوقة وايم الشركة 
التي يعمل فيها وأي رسالة أو طلب يعطيه المتحدث وحتى لو لم يكن هناك رسالة فإن المدير يجب دائماً أن 
يعرف من اتصل يه أثناء غيابه. والدقة ب تسجيل الرسائل التليفونية لبا أهمية + فإذا كان لذيك أي شك 
عق منجاء' ادج ا مقتحدت اررقم كليفونه :كلو مائع اكثلاها من أن تطلات امعة تمتحيح نا محش منه سن خط ا خم 
قينتكواء: الرسالة لماكو من انك كن مكتر ته امتسيحة با ته اهم تسيل الرهافل اللافونية كا 
الشكل رفم 81 1 


ات 
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إلى : خا و االساعة تعيش .طباكا 


عندما كنتم خارج المكتب 


السيد : 0077 

من : 000 

ورقم هاتفه 00 
اتصل بكم يرجو الاتصال 
يرغب 2 اتصل لأمر هام 
مقابل”ت ف 
سيعاود الاتصال 

نص الرسالة ا ا ا ا ا ا ا اا ا اا ا ااا ااا 0000 


شكل رقم (0) 


نموذج تسجيل الرسائل الباتفية ب حال عدم وجود المدير 
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الاحتفاظ بسجل للمكالمات التليفونية : 


إى الاحهها كيسخل المكاكات التليقوفية يتن من الاجؤاءاف اللخصسية الرافة على الرغم من أن حكن 
هده الريبائل قن قو غير هاهة هذ الستهل منيكون لمظاتو تقيظاهة الشحك قور لينو خامية عمذما 
يحتاج السكرتير الذي يعمل مع مدير كثير النسيان فهذا السجل يوفر عليه كثيرا من المتاعب. 


فن استخدام التليفون: 
الستحواء القلينوة قوسن اسه واعناف السك رد كران يعني ععرقة كردينة حول عل 
اللكلومنات السلقة نا نتك ناك التيفوة من :و تأفيقة وحشاجنة وذتك أثعاب هيات الركسن تعن نسككيه.:: 
كالسوساك]لنكاما من حكن ورك كد لا ون أن سكل طلى ادرو مص خضنيم ا انلكا نات يقوف 
وشاع دلت فزق الجتوجاف الكاياة و الوق و لخ سويز كز نه كاتنت ا مل 


امع السحدن التعدت 
؟ .رقم تليفون المتحدث وإذا كانت مكللمة خارجية يجب معرفة اسم المدينة ورقمها الكودي. 
 "‏ الغرض من المكالمة. 

: . طريقة التصرف # المكالمة . هل تحول إلى شخص آخر؟ 

5 تاريخ المكالمة والوقت الذي تمت فيه. 

7 الوقت الذي يجب فيه الرد على المكالمة. 

اسم وتوقيع الشحضن الذي اسكلم الرسالة التليقونية لتحديد المستولية. 


إرشادات تليفونية أخرى : 

١‏ . تأكد من سهولة الوصول إلى رئيسك عند طلب رقم له. 

؟ - عند طلب رقم أعطٍ الشخص فرصة للرد عليك فيكن سبع دقات للجرس. 

؟ . عندما يكون الشخص المطلوب غير موجود اطلب من المتحدث إليك موعد رجوع هذا الشخص إلى 
مكتبه حتى يمكن الاتصال به. 

؛ . إذا لم تستطيع الوصول إلى رئيسك عندما يطلب الرد على مكالمة خارجية فعليك تدوين كل 
المعلومات. 


-58- 


التخصص *6اوار الوحدة الثالثة 
إدارة مكتبية سكرتارية ١‏ استخدام الهاتف 


4 تجنب المحادثات التليفونية المطولة فهي تقطع الخط التليفوني وتعطل كثيراً من المكال مات الأخرى التي 
قد تكون هامة للمؤسسة. 


]ذا آزوت أن تحدت وميلذ. ف لكوي لتمللي مقه كينا 'أنناء متعاذقة تقوم يها هب يدك عل السساعة. 
إذا كان المتحدت يظلب شخصا من حارج مكتبك فمليك سرعة إخضنازه مع غدح التحدث مع زملاكك 
7 لا تستخدم تليفون المؤسسة للمحادثات الشخصية أو العائلية إلا 4 الأمور البامة. 


المكالمات الدولية : 


الاتضبالاف الذولية نخد العلامات الباوذة عق وتنا الأعمال ف الفضو الحسالئ وشنى مهل وقنا عد على 
إكهاز كخير ا من اعمال لسووكة الاتصال مقايريه من ححم التفاظ والفكارة ببق الشتركانة به قاض 
أنحاء العالم. 
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حالات بحث رقم )١(‏ 
لمان متترك :تلان فبك دكا بسرة من يرد الكاير بدو بكرن ني مظان مدن ترس 
ميرك لتنا فاحل بفيكتية :قبل موغذ” اإلكالة ينترة قغييرة يقوذ تنوكا سشاهي: الكا ةده الوفن 
المحدد بعد خروج مديرك. أنت تعتقد أنه يجب ألا تحول المكالمة لمكتب رئيس المؤسسة لأهمية الاجتماع 
كما أنك غير متأكد من أن مديرك سيعود للكتبه قبل انتهاء الدوام. ماذا تفعل؟ هل لديك بدائل لحل 
هم العالة 


حالات بحث رقم (؟) 
عند قيام مديرك بإعداد التقييم السنوي الأول لك انتقدك لطريقتك 2# الرد على الباتف. فأنت تسأل 
انلصوت هن اسه والفرضن من المكان فيل "أن دك إدذركان الدي و موجرذا آلا ومن امبرف اسه 
طانيت لكا له والموضن نننه متككن إن دلوك الس ذا لفكي مقا عن سوراف فم ايكون شين مهرد 
بالملكتب عندما ذكرت ولكن لا شك أن المتحدث غير مقتنع بذلك للأسلوب الذي اتبعه معه. ماذا يجب 
عليك عمله لتحسين طريقتك # استخدام واستقبال المكالمات الباتفية 5. 
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حالات عملية 
يعمل الأستاذ / سليمان ب مكتب الشركة كسكرتير لمدير أحد فروع المؤسسة . منذ عشر 
سنوات وأثناء عمله ي بداية الأسبوع الحالي تعرض للمواقف التالية : 
حالة عملية رقم )١(‏ 

مكالمة من الآستاذ / عبد العزيز الصحفي بجريدة الرياض يطلب فيها معلومات عن نشاط أحد 
فروع المؤسسة وأهم الشخصيات الإدارية بها والتي قامت بالسفر خلال الشهور الثلاثة الماضية » 
لإتمام إحدى الصفقات البامة بالمؤسسة لإجراء حديث صحفي معهم عن مدى التقدم 4 إتمام هذه 
الصفقة . 


جانةعاية 3 

تمام الساعة الثانية عشر والنصف مدير الإدارة منع تحويل المكا مات أو إجراء أي مقابلات نهائياً 
خلال اجتماعه مع كبير المهندسين الأمريكي الجنسية لبحث موضوعات لتطوير العمل بالمؤسسة . 

وبعد بدء الاجتماع بنصف ساعة دق جرس الباتف وكان على الخط زوجة كبير المهندسين 
الأمريكي وطلبت 2# فزع واضح محادثة زوجها لآن ابنها الصغير لم يحضر بعد مع سيارة المدرسة » 
ل مانا نهل 


حالة عملية رقم ( ؟) 
مكالمة من مكتب أحد كبار عملاء المؤسسة يطلب بصوت يبدو عليه الغضب مكالمة مدير المؤسسة 
وبدأ حديثه كما يلي: 
- أنا المهندس / نواف العتيبي أرغب 4# محادثة المدير العام لإبلاغه بعدم معاونة موظفي مكتب 
جدة لشركتى ب شحن بعض الأصناف لفرنسا على طائرة الغد الأآمر الذي سيسبب عدم تنفيذها 
لتعاقدات مع إحدى الشركات الفرنسية . 


ضع نفسك مكان الأستاذ / سليمان 
وضح كيف ستتصرف #4 المواقف الثلاثة السابقة ثم وضح كيف يمكن التصرف لو كان المتحدث 
الحالة الثانية هو زوجة المدير العام. 
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حالة عملية رقم (4) 


الأخطاء. 


حالة عملية رقم (0) 


ملء نموذج 'سجل المكالمات' 4 حال غياب المدير لأحد المديرين 2 حال غيابه ومناقشته 2 مجموعات. 


0 


المملحة العربيةالسعودية 
المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


١ سكرتارية‎ 


مهارات تنظيم المواعيد والمقابلات 


مهارات تنظيم المواعيد والمقابلات 


جميع الحقوق محفوظة للمؤسسة إلى . 
7 ناوسن وري 
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الجدارة: أن يكون المتدرب قادر على تنظيم المواعيد والمقابلات. 


الأهداف: 
عندما تكمل هذه الوحدة سوف تكون إن شاء الله قادراً على ما يلي: 
+«معرفة "كباذع والأسسن'الغلنية فى فنظيم المواعيد: 
7 © مدرطة الخطوات الى تمزيها عملي امتعبال اتزاكرين وتسدرن الواعيد لين 
"> معرعة كيميه اتفال الزاكر وتحيهم 
4 د الظووة تعلق اإكبد أدريظا فك تاهيه وزقات امو اميك 
ه - القدرة على تصنيف الأشخاص عند المقابلة. 
+مكرفة الآبيبات الكن:تدهو ترككن اللواففة للزاكر يمعابلة الركيين. 
- القدرة على إلقاء امواعيى السنايقة وإثهاء ؤيارة الركيمن: 


ل 


الوقت المتوفع للتدريب: ٠١0‏ دقيقة. 


الوسائل المساعدة : 


© استخدام نماذج من بطاقة تحديد الموعد للزائر. 
© استخدام نموذج إثبات مواعيد للزائرين. 

© ملف عرض بور بوينت. 

© فيديو بروجكتور. 

© شرائح شفافة. 


© سيورة وأقلام. 
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شريو سكليه لزعت ورفان خجدى لاعفا البافة أل حصن و قرفو مجك بر وتمهان 
عانة م كونياف بحنو فيو هده الجا ركه روه مجه منت [والدنو يصع العظطلوظ عوطم كفك 
للتعليمات التي يجب الالتزام بها عند تحديد وتنظيم جدول مواعيد مقابلته للآخرين. 

ويقوم الباتكرفيو ياد كاف العلياف اترقيظة يعسظو مؤاعيف المددو وها نادف للاتخرين م ساعن 
وتكازع المؤيشية وذللقايدها من تهدين الأشكاهن الذين متيتك يوقا له وين وطق فته ,هذه المقابلذرك: 

ويقاس نجاح السكرتير بمقدرته وفاعليته 4 تحديد وتنظيم جدول مواعيد المدير والقيام بإلغاء 
المؤاغيد الى يتظلي الآمر إلغاءها لوقت اكتاسب والتضيرف السلية بك اكواقف غير الغادية:بما يسمع 
للمدير بالاستفادة من وقت العمل بأحسن أسلوب ممكن وتحقيق المعادلة الصعبة من توفير الوقت المناسب 
للزوار والعملاء والزملاء والمسئولين لمقابلة المدير وفى ذات الوقفت اختصار زمن المواعيد والمقابلات لبؤلاء 
الأفراد تحت يكن زياد لوقك التلؤزه لتقي وانجياة وظرفده وخاضة نف بال نكاد القرارانت: 


المبادئ والأسس العلمية في تنظيم المواعيد : 
يعتمد السكرتير # تنفيذ الأعمال الموكلة إليه # مجال تنظيم المواعيد والمقابلات على العديد من 
المبادئ والآسس العلمية والتي نوجزها فيما يلي : 
١‏ - فهم رغبات المدير المتعلقة بجدولة المواعيد والمقابلات: 
يجب على السكرتير # بداية عمله مع أي مدير معرفة الأمور التالية إما منه شخصياً أو من 
شخص آخر بآ المكتب: 
- ب أي وقت من اليوم يجب تحديد وجدولة المواعيد ؟ 
- الإجراءات التي يجب تنفيذها لتفادى التداخل والازدواجية التي قد تحدث نتيجة لتحديدك أنت 
والمدير لجدول المواعيد والمقابلات. 
- ما هي المدة الزمنية المسموح بها لكل موعد ؟ 
- ما هي المواعيد التي تعطى الأولوية ؟ 
- ما الذي يجب قوله لرفض إعطاء موعد لشخص يصر على الحصول على 
موعد ؟ 
- كيف يتم إعلام المدير بوصول الزائر 9 
- ما هي الإجراءات التي ستتبع 4 تقديم المرطبات والشاي ؟ 


ا - 
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- كيف يتم التصرف وإنهاء المقابلات التي تمتد لأكثر من الوقت. 

- ما هي حدود المعلومات التي تعتبر خاصة أو سرية ولا يجوز إفشاؤها عند إلغاء 
موعد سيق تحديده. 

- ما هي الآمور غير العادية التي يطلب تنفيذها عند إجراء بعض المقابلات ذات 
الطابع الخاص. 


؟" - طول مدة المواعيد والمقابلات: 


لقنا ايقن امورو الاسغديض: وق قينا و ككل جوطم ]اعفان ني تيا وك وهنا 
الأسلوت الأيصاك للتطيوق يذ كفرمن الوسسات حيت ]ق انكل موعن أو مقابلة ظروفها الش:فه 
تستدعى وقتاً أطول فيتسبب ذلك 2# انتظار الزائرين التالين ‏ موعد المقابلة أو وقت أقل فلا 
سيك الاشتفادة القلي عن شظليه وضة ادر 

واللبكرتير التما هو التدق مفغطيع سن غازل الهيرة والواقع السملي تحدي وتتستيصن اوفك 
المناسب لكل موعد . 


" - متى تتم جدولة المواعيد : 


يختلف المديرون أ تحديد الأوقات المناسبة التي يجب تحديدها لقابلة الزائرين فيما يفضل البعض 
كبيق كل الواغيد ف نذاية العمل النوسي وى توفت هرد نج العف يشل أنييدا عله 
بالاطلاع على التريد وإنيناء الأعبالات البائفية ويحضمى وقكا وعدذا < متعضفةالينوه لقظيم 
مواعيد المقابلات وقد يلجا البعض لتحديد أيام محددة يسمح فيها بالمواعيد والبعض يسمح 
بالمواعيك: وال الأسبوع إلا انه يهب الإشنازة إلى آن شتاغل الؤظائف الإدارية غلية فميه معرفة 
رغبات المدير ب هذا الشأن وما هي الإجراءات التي يجب اتباعها عند حدوث حالات استثنائية . 


الخطوات التي نمر بها عملية استقبال الزائرين وتحديد المواعيد لهم (') : 


.١ 
5 
3 
3 
0 


1 


استفيال الاك وتحيتة. 
إعداد بطافة المواعيد. 

إثبات المواعيد. 

تصنيف الزائرين عند المقابلة. 

رفض الموافقة للزائر بمقابلة الرئيس. 


توجيه الزائر إلى شخص آخر بالمنشأة. 


(!) مصطفى شاويش : إدارة المكاتب وأعمال السكرتارية 3 محتيبة الرسالة 2 عمان 2 الطبعة الأولى 2 سن ل ل 
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. تقديم الزائر إلى الرئيس. 
القائ اللواغين السانقة: 


53 إنهاء الزيارة. 


إعداد بطاقة الموعد : 

يجب أن يعد شاغل الوظائف الإدارية مكتبه الخاص (أو غرفة الاستقبال التي تلحق بمكتبه) 
بحيث تسمح باستقبال الزائرين الذين يحضرون لمقابلة رئيسه استقبالاً لائقاً. ولذلك يجب أن تكون 
القرعة تقليفة »'مركية م ومنزودة بالقفاغد المريخة والكافية ه:ضرورة مراغاة خواض المواعن المسحية 
من حيث الإضاءة والتهوية والتدفئة 3 الأوقات المناسية. 

مسوجهون اند كو الخ العف كان السكوير أن مسدة مسعالا اننا | ارد على عه 
بطريقة مهذبة ولائقة » أو أن يرحب به ببعض عبارات الترحيب المناسبة كأن يقول " أهلاً وسهلاً . 
تفضل " وأن يسأله فوراً عن حاجته أو غرضه بدلاً من أن يتركه واقفاً لفترة طويلة » وأن يكون قد طلب 
إلدة”الجلوس على ابحه امقاقون اللتوفرف وكين اللستكوقير لأ نيم هنذا الوا كريحهة أنه مسشفول ارات 
يتشاغل ‏ أعماله تثنيه عن تحية الزائر. وإذا كان السكرتير مشغولاً فعلاً ب بعض الأعمال وخاصة 
بالرد على الباتف فباإمكانه أن يشير إلى الزائر بيده » أو برأسه » أو بعينيه أو بأية حركة أو إيماءة 
تقوم معنا الؤاكز ]ئها يركمتي جه .ويظلب :إليه الكلوين ركتما ينتيى من يلة. 

وا كيطن لبك نيو ركاذ ستكنه تقر اقسبي جك نوج ان رن معتصدني اتيس متا خطية ان 
يستأذن من الزائر أو أن يشعره بذلك » كأن يقول له '" عن إذنك ' أو ' سأعود ا ' أو ما شابه ذلك. 
ويهذ ا جرفاع الذاكر" للمحاملة أوناتكة انظباها تجنجنا عرو التقدا قت ريرقت نف السام ل مها وامنتكرا وذ 
العام ع تكن ريكن أورتقل هده الاتطتاهات إن امملشاته ومعارفة الحنامين ملك يكون اسن 
ميدي 


إعداد بطاقة الموعد : 
عندما يتم تحديد موعد لأحد المراجعين لمقابلة الرئيس أو المدير فإنه يتوجب على السكرتير أن 
يعمل على الحصول على بيانات من الشخص الزائر مثل : 
اسم الزائر وعنوانه. 
( 2 ) ,10مصحخ هلظ :02002م.آ) 501015 7131داععع5 [ت1أصعءووظ .51351 عصتطامء105 له ,لاع كتمماد .1 و1[أعطد 


,8م1974 
كت 
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عمله والمكان الذي يعمل فيه. 

الغرض من الزيارة. 

وقت الزيارة المحدد والمكان المقرر لبا. 

ويقوم السكرتير بتدوين هذه المعلومات على نموذج خاص من أجل تقديمها إلى المدير قبل قيام 
الزائر بمقابلته حتى يتعرف المدير على شخصية زائره » وغرضه من الزيارة ... الخ. 


شكل رقم 06 
بطافة تحديد الموعد للزائر 


إثبات المواعيد : 
يجب أن يراعي السكرتير عدداً من العوامل عند قيامه بتحديد وإثبات المواعيد للزائرين الذين 
يرغبون بمقابلة رئيسه ومنه : 

أن يسمح بوقت كاف بين المواعيد. 

أن يتدكر الموضوعات الروتينية التي يفضل المدير معالجتها 2 أوقات معينة. 

أن يتذكر أن المواعيد يمكن أن تمدد إلى ما بعد وقت انتهائها المعين » وأن يذكر ذلك 
للشخصن الذي يظلب موعد!: كما آنه«يئكن إنهاء الزينارة قبل أنتهاء موعد ماه 
روف معينة 

يتم تحديد المواعيد برسالة أو برقياً أو شخصياً بالمقابلة. 
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تثبيت الموعد + المهفكرة بخط واضح » ويكتب الموعد المؤكد بالحبر » وغير المؤحد 
هذا ويجب أن يكون لدى السكرتير نموذجٌ يدون فيه مواعيد جميع الزائرين ‏ كل يوم على 
حده. 


ويمكن أن يأخذ النموذج الشكل رقم (17) التالي: 


نموذج إثبات مواعيد للزائرين 


وك ا 
اليوم ا 7 ام 
الوقت انيه التزاكن: كان | '“الفرصن ١‏ | ملتحطام 


المقابلة | من الزيارة 
5-8 صباحا الأيتم هذا الوق مقائلات 
اح +اتضياها " الأيتم هذا الوق متابلات 


121 نيا هنا |١«السين‏ ز [ ز 1 52771 
الات يها | اليد ا 000 
1 ان اذك 
5-١‏ بعدالظهر إقترة الغذاء 

“ -غ بعد الظهر |السيد 5ب 01111 


؛ - ه بعد الظهر | لا يتم 4 هذا الوقت مقابلات 


كرف ا 
بطافة تحديد الموعد للزائر 
وهكذا يتم استعمال نسخة من هذا النموذج ب كل يوم يبين فيه مواعيد الرئيس التي سيكون 
مشغولاً فيها بمقابلة المراجعين ؛ أو تلك التي سيكون مشغولاً فيها ‏ اجتماعات داخل المؤسسة أو 
كا حيا: 
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تصنيف الأشخاص عند المقابلة: 

يقوم السكرتير بتصنيف الأشخاص الذين يريدون مقابلة الرئيس حسب نوعيتهم » مراعياً المهام التي 
يرغبون 4 طرحها # المقابلة » وكذلك مراعاة كونهم 4# داخل المؤسسة أو خارجها » ويتضمن جمهور 
الزوار الفكات التالية : 
العاملين بالمؤوسسة 

عادة ما تكون مقابلتهم للرئيس لصالح العمل والاستفسار عن بعض مشاككله؛ ولذلك يجب أن 
يسمح لهم مقابلة الرئيس فور حضورهم إذا لم يكن لدى الرئيس اجتماع أو مقابلة. 
العملاء 

يجب على السكرتير التصرف معهم وفق ما لديه من تعليمات » أما من كان حضوره على موعد 
سابق فعلى السكرتير إخطار الرئيس حتى تتم المقابلة قي موعدها. 
طالبي الوظاتف 

على السكرتير مصارحتهم بحقيقة الوضع فيما إذا كانت هناك حاجة لخدماتهم من عدمه مع 
توجيههم إلى جهات الاختصاص مثل إدارة شؤون العاملين إذا كانت هناك وظائف شاغرة تتفق مع 
خبراتهم. 
الصحفيين 

على السكرتير أن يلزم الحذر قدر المستطاع وألا يصرح بأي معلومات أو بيانات للنشر قبل أخذ 
مواققة الوكيسش غلئذلك: 
أقارب الرئيس وأصدقاءه 

على السكرتير تقدير الظروف مع مراعاة تعليمات رئيسه ش هذا الشأن. وعلى السكرتير أن يعامل 


رفض الموافقة للزائر بمقابلة الرئيس : 

هناك كثير من الأسباب التي تدعو السكرتير إلى رفض الموافقة لزائر بمقابلة رئيسه. ويقوم 
السكرتير بذلك بعد أن يكون قد فوض صلاحية ذلك من رئيسه. أما الأسباب التي قد تدعو لذلك 
نذكر منها ما يأتي(؟): مع ضرورة أن يكون السكرتير لبقا ومؤدباً ب معاملة مثل هؤلاء الزائرين : 


(239-240.)3.مم ,1010 ,وعنلهة5 [معماءه5 لمتتصعووظ .تتقط5 عستطمع105 لطة ,لاع تمهاد .1 و1[تعطك 
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(نن)". - اتشهال'الركيس باعمال انخرى عن الفائلات: 
(): .ده احتسناضن الركيسن يمثل هذه المقايلة: 
13 :اميطاف السيك نير مدنا فرط تزكر تفن وو انك عابر ركوس 
(0) تأخرالزائر ة الحضور عن الموعد المحدد له. 
جيه الزامن إن نتكدن الحر جه المنشاء: 
ذكرنا سابقا أن من بين أسباب رفض الموافقة لزائر بمقابلة الرئيس هو عدم اختصاص الرئيس بمثل 
هذه الغابلة” «وعلى الفةفإن على كرد بد امكل هينه الكانه + ان تيكوم بترجية الزاكر إن الدير او 
الجهة اللخفضة ‏ المنشاً + والا'يقول للزاك رلا اعرف انثا لاخدا خارع مكدن »بل يجب إفداء الزامن 
بعدم اختصاص الرئيس ببحث موضوعه » خشية أن يكون 2# توجيهه إلى موظف آخر # المنشأة » 
إشعار له بعدم رغبة الرئيس بمقابلته » أو بعدم آأهمية وجدية موضوعه. 
تعديم الزاكل إلى الركيس : 
قبل تنام عجلية الكائلةاينيق الزاكتووااتوك يعي عر التسيكرسر] قوم بديمة نديد مكلومات 
وبيانات كاملة عن الزائر حتى يتسنى له أن يجمع 4 ذهنه أفكاراً يمكن تداولها وبحثها مع الزائر قبل 
اللقاء : «وغالبا منا كدو هذه العلومات تحول مركز الشغض الإذاري © واسع الشركة الى يمظلها: 
والنيج من الزياوة مع تغويه وطن الثياناك) لطروعة إن ترهرية» + ومكال للك وضع ملق الوكلف امام 
الرئيس قبل قدوم الموظف للتباحث ب آمر استدعاء الموظف المرطوع من قبله + والذي يطلب :فيه نقله من 
مكانه إلى مكان آخر. كما يمكن إدخال بطاقة الموعد والتي سبق تعبئة المعلومات فيها عن كل 
زاكر 
إلغاء المواعية السانقة» 
تقوم لكك هرا هرانا ولطتروط هوا ظاركه رإرناء اكوا هود البسا يمرن وذكاض عدن طريى الاسان 
بالأفراد المعنيين وتقديم الاعتذار لبم مع الرغبة 4 تأكيد موعد لاحق » وإبداء اعتذار الرئيس عن إلغاء 
الموعد لأسباب خارجة عن إرادته. 
فنك غملية إلغاء المراعين هذه يجن 'أق ولاحط النتكرهر عدون الرقت اثلاوه المناسية الذي يفوم 
بالاتصال فيه لبذا الإلغاء » حتى لا يقوم السكرتير بإبلاغ الشخص ال معني بإلغاء الموعد قبل ذلك بفترة 
وغيزة »شيف إن ذلك ميحر هذا فحص فرصل كراد موقن الخرم م اسطاطن الكرين دلا مون هذا 


الموعد الملغي. 
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إنهاء الزيارة: 


تكلثرا الانفشهال تركس يتلكسرس الأعوال و ازكناطلة معسترسن الراضيم باقن يسوم المبتكر فر 
بآلتدتخل لإنهاء ؤنازة لأحتن الواقرين الستقرعك وفنا كدر من الوقت اللتحد د ليا م وذلك بالاتفاق السيق مع 
الرقشن كلى ذلك »عل آم بحت فرعا عدم إشكان اتزاكن مجا هدو اجذلت. 
وَهَدَيكمَ ذلك بأحد'الطرق العالية: 
4 © فاتسكل السك ريرورفة مضدوب خطيها ها فيد ذلنا ويهمها اناد التركيي دوق اريتك 


بي 

(ب) أن يتصل السكرتير برئيسه بالباتف ويخبره بذلك. 

(ج) أن يدخل السكرتير إلى مكتب رئيسه ويخاطبه على مسمع من الزائر بأن هناك زائراً آخر 
قد حان موعد مقايلته. 
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السؤال الأول: ما هي الخطوات التي تمر بها عملية استقبال الزائرين وتحديد موعد لبم ؟ 


السؤال الثاني: ما هي العوامل التي يجب مراعاتها عند القيام بتحديد وإثبات المواعيد لزائرين ؟ 


السؤال الثالث: اذكر الأسباب التي تدعو السكرتير إلى رفض الموافقة للزائر بمقابلة المدير ؟ 
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تسل 
المراجع 


المراجع 
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محتويات الحقيبة 
أولا: موضوعات الحقيبة 


الموضوع 
الوحدة الأولى: إجراءات البريد الوارد 
تمهيد 
البريد الوارد 
خطوات معالجة البريد الوارد 
١‏ - استلام البريد 


؟* - فرز مبدثي 

1ت علولا ينون ولي 

غ - التأحد من محتويات المادة البريدية 

كه - ختم البريد الوارد بواسطة خاتم البريد الوارد 
1] - عرض البريد 

:»0 - فرزالبريد حسب جهات الإحالة 

- تسجيل البريد الوارد 

؟ - تعبئة خانات ختم البريد الوارد 

٠‏ - تسليم البريد الوارد إلى الإدارات أو الأقسام 
١‏ -البريد الشخصي الخاص 

١1‏ - معالجة البريد أثناء غياب مديرك 

متابعة البريد الوارد 

أسئلة للمناقشة 


- 


الوحدة الثانية : إجراءات البريد الصادر 
البريد الصادر 
إعداد الرسالة 
خطوات معالجة البريد الصادر 


قرز العرين الصبادو 


الفهرس 
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ل "تفهيل البري الضادة 
؟. تصوير البريد الصادر 
*”...وطيع العتوان على الطرف 
طى شكال الرشاكن 
م امسجيل برقم الصاوو علق الظطرفق 
.١‏ تسليم البريد الصادر 
الشعيوزا كه الترووية 
رفع تقارير بحضور وانصراف العاملين 
أسئلة للمناقشة 
الوكوه القالعة ع هوام الباق 
استخدام أدلة الباتف 
إتمام مككلمة هاتفية 
الصوت 
إخلهاو الامضاء بالشحص أقاء العرية 
تكلم بوضوح 
قواعد ومهارات الاستخدام الفعال للهاتف 
أولاً : قواعد ومهارات التعامل مع المكالمات الباتفية الواردة 
ثانياً : قواعد ومهارات التعامل مع المكالمات الباتفية الصادرة 
ثالثاً : آداب التحدث #ك التليفون 
تخويل الملكامات] لرائفية 
الرد على افق 
تسجيل المكامات 3 حال هدم وجود المدير بالكتب 
الأسفدا هل رسج لوكا ناك السفوتن: 
فق انتتهد ا التليقون 
انسل كنا اليتونية حوري 


الأكا نات الدولية 


حاللات بحث 
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الفهرس 
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حالات عملية 


الوحدة الر أبعة : مهارات تنظيم المواعيد والمقابلات 

يي 

البادع والأنبين العلميةيه تتظيم الواعيد 

١‏ - فهم رغبات المدير المتعلقة بجدولة المواعيد والمقابالات 
" - طول مدة المواعيد والمقابللات 

؟ - متى تتم جدولة المواعيد 

الخطوات الثي تمر بها عملية استغبال الزاكرين وتحديد: المواغيد ليم 
١‏ - إعداد بطافة الموعد 

"' - إعداد بطاقة الموعد 

* - إثبات المواعيد 

غ - تصنيف الأشخاص عند المقايلة 

ه - رفض الموافقة للزائر بمقابلة الرئيس 

5 - «قيجيه الراك إل تشحدق الحردة المنشاة 

 -‏ تقديم الزاكر إلى الرئيس 

- إلغاءالمواعيد السايقة 

- إنهاء الزيارة 

أسئلة للمناقشة 


كم 00 
0 امكل 

اك مدذكرة متايعة 

2 | زواع شبتجيلالبروه الضادن: 

3 امكببي ترييي هون الرسل إليه 

ودع ١‏ ابوت شيعيل وتات لاديف طتجان شم خرة الدين 


الفهرس 


0١ 


0 


الصفحة 
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